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ABSTRAK 
Dalam peta alur penyelenggaraan BPJS tertera bahwa kepuasan pasien pada pengguna BPJS yaitu 
75%, dan akan menjadi 85% pada tahun 2019. Berdasarkan data sekunder RS Universitas Hasanuddin 
bahwa kepuasan pasien BPJS terhadap pelayanan rawat jalan dari Januari-Desember Tahun 2014 
diperoleh pada triwulan I kepuasan pasien hanya sebesar 66%, pada triwulan II kepuasan pasien hanya 
sebesar 64,47%, pada triwulan III dan triwulan IV sebesar 100%. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui kesenjangan harapan dan pelayanan yang diterima oleh pasien JKN terhadap kualitas 
pelayanan rawat jalan di Rumah Sakit Universitas Hasanuddin. Jenis penelitian ini adalah observational 
dengan teknik cross sectional. Populasi adalah pasien JKN Instalasi Rawat Jalan pada RS Universitas 
Hasanuddin sebesar 28.415, teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan teknik   
purposive sampling, dengan jumlah sampel sebesar 110. Analisis data yang dilakukan dengan 
menggunakan metode servqual. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara keseluruhan pelayanan rawat 
jalan yang diterima pasien JKN terhadap kualitas pelayanan rawat jalan di RS Universitas Hasanuddin, 
belum memuaskan dengan nilai gap sebesar -0,07. Dari segi variabel, pasien merasa belum puas terhadap 
kompetensi teknis petugas -0,07, akses pelayanan -0,07, efektivitas pelayanan -0,17, efisiensi pelayanan -
0,04, kesinambungan pelayanan -0,05, keamanan -0,06, kenyamanan -0,02, informasi -0,05, ketepatan 
waktu -0,13, dan variabel hubungan antar manusia -0,03. Kesimpulan dari penelitian ini adalah pasien 
tidak puas terhadap kualitas pelayanan rawat jalan. 
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ABSTRACT 
In the flow map organizing of BPJS stated that patient satisfaction in BPJS users is 75%, and will 
be 85% in 2019. Based on the secondary data that Hasanuddin University Hospital patient satisfaction B
PJS to outpatient care from January to December 2014 was obtained in the first quarter of satisfaction pa
tients only by 66%, during the second quarter amounted to only patient satisfaction 64.47%, in the third q
uarter and the fourth quarter amounted to 100%. This study aims to determine the gap between expectati
on and service received by patients JKN about the quality of outpatient services at Hospital of Hasanuddi
n University. This research is a cross-sectional observational techniques. Population is the patient JKN O
utpatient Installation at Hasanuddin University Hospital as many as 28415, with the amount of 110 sampl
es were chosen by purposive sampling. Data analysis was performed by using servqual methods. The resu
lts showed that overall outpatient services received by patients JKN on the quality of outpatient services a
t Hasanuddin University Hospital, has not been satisfactory with a value gap of -0.07. In terms of the vari
ables, the patient was not satisfied on the technical competence of personnel -0.07, -0.07 service access, s
ervice effectiveness -0.17, -0.04 service efficiency, continuity of service -0.05, -0.06 security , comfort -0.0
2, -0.05 information, timeliness of -0.13, and -0.03 variable human relations. The conclusion from this stu
dy is that patients are not satisfied with the quality of outpatient services. 
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